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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Indonesia adalah salah satu negara yang sedang giatnya melaksanakan
pembangunan dan harus dapat mempertahankan kestabilan ekonomi dan
moneter. Kebijaksanaan pemerintah dibidang moneter dan perbankan
mempunyai peranan yang sangat penting terutama menyangkut masalah
peredaran uang, persediaan serta investasi untuk meningkatkan tabungan
masyarakat. Agar pembangunan dapat terlaksana dengan baik dan berhasil
harus didukung oleh sumber dana yang dihimpun dari masyarakat berupa
tabungan dan disalurkan kepada masyarakat dalam bentuk perkreditan serta
pelayanan melalui bank.
Costumer Service (CS) menjadi ujung tombak bagi bank dalam hal
pelayanan konsumen atau nasabah. Costumer Service harus tanggap terhadap
nasabah yang ingin melakukan transaksi di bank serta melakukan kegiatan
operasional dan pelayanan nasabah sesuai dengan ketentuan dan standar
pelayanan.
Nasabah yang loyal memiliki kredibilitas yang tinggi, karena tidak
dibayar oleh pihak manapun untuk merekomendasikan produk atau merek
perbankan tersebut. Mempertahankan nasabah yang loyal merupakan prioritas
yang utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk merekrut
nasabah baru akan memerlukan biaya yang besar, maka perusahaan akan rugi
melepas nasabah yang telah loyal.
Mengingat pentingnya kedudukan lembaga keuangan perbankan, maka
pemerintah menyusun suatu Undang-Undang yang mengatur lembaga
perbankan, yaitu UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan sebagaimana yang
telah diubah dengan UU No. 10 Tahun 1998 menyatakan:
1. Bank adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat
dalam bentuk simpanan, dan menyalurkan kepada masyarakat dalam rangka
meningkatkan taraf hidup masyarakat.
2. Bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara
konvensional atau berdasarkan syariah yang dalam kaitannya tidak
memberikan jasa lalu lintas dalam pembayaran. (Undang-Undang No. 10
Tahun 1998).
Dalam usaha mengatasi kelesuan ekonomi maka pemerintah melakukan
kebijakan untuk mendorong bank-bank agar dapat mengelola liquiditasnya
dengan lebih efisien, guna lebih mampu menyediakan dana lebih besar bagi
pemberian pinjaman untuk upaya meningkatkan kegiatan usaha golongan
lemah dan dilakukan dengan usaha pelayanan yang lebih baik.
Berdasarkan pengamatan penulis, Bank Riau Kepri Cabang Pembantu
Kandis telah dapat berkembang sebagai lembaga keuangan yang dapat
membantu pengusaha kecil dan menegah dalam mewujudkan usaha-usahanya.
Karena hingga saat ini pegusaha-pengusaha masih membutuhkan bank untuk
meningkatkan usahanya begitu juga sebaliknya pihak bank memerlukan
masyarakat untuk memperoleh dana yang akan digunakan sebagai modal untuk
menjalankan usahanya, sehingga keberadaan Bank Riau Kepri Cabang
Pembantu Kandis sebagai lembaga keuangan sangat bermanfaat bagi
masyarakat dan Bank Riau Kepri dapat bersaing dengan perusahaan lain, dari
segi pelayanan serta produk Bank Riau yang lainnya.
Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan diatas maka penulis
tertarik untuk melakukan peninjauan langsung masalah pelayanan pada Bank
Riau Kepri Cabang Pembantu Kandis dan menyajikan dalam tugas akhir
dengan judul: “Sistem Pelayanan Costumer Service Pada Nasabah PT.
Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Kandis”.
1.2 Perumusan Masalah
Seperti yang telah dijelaskan dalam latar belakang, penulis dapat
merumuskan masalah sebagai berikut :
Bagaimanakah Sistem Pelayanan Costumer Service pada nasabah
PT.Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Kandis?
1.3 Tujuan Penulisan
Tujuan dalam tugas akhir ini adalah untuk mengetahui Sistem Pelayanan
Costumer Service Pada Nasabah pada PT. Bank Riau Kepri Cabang
Pembantu Kandis.
1.4 Manfaat Penulisan
1. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan sarana pengembangan wawasan serta
pengalaman yang sangat membantu penulis dalam merealisasikan antara
teori yang didapat dibangku perkuliahan dengan teori maupun praktek
yang ada dilapangan kerja, khususnya dibidang pelayanan.
2. Bagi Pembaca
Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan pengetahuan, disamping itu
juga sebagai bahan bacaan dan rujukan bagi pembaca tentang Pelayanan
Costumer Service terhadap Nasabah pada PT. Bank Riau Kepri Cabang
Pembantu Kandis.
3. Bagi Perusahaan
Penelitian ini sebagai bahan informasi dan pertimbangan dalam merancang
strategi untuk meningkatkan pelayanan dimasa yang akan datang
1.5 Lokasi dan Waktu Penulisan
Penelitian ini dilakukan pada PT. Bank Riau Kepri Cabang Pembantu
Kandis. Jl. Raya Pekanbaru-Duri KM 72 Kandis. Penelitian ini dilakukan
mulai pada tanggal 01 Juli 2014 – 09 Juni 2015.
1.6 Metode Penelitian
1. Jenis Data
Jenis dan sumber data yang penulis gunakan dalam penulisan laporan ini
adalah menggunakan data primer dan data sekunder.
a. Data Primer
Data primer yaitu data yang diperoleh langsung yang dilakukan dengan
wawancara.
b. Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari pihak perusahaan yaitu
meliputi struktur organisasi dan sejarah singkat perusahaan.
2. Sumber Data
a. Observasi
Yaitu dilakukan dengan cara melakukan penelitian langsung kelapangan,
untuk mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan pada PT. Bank
Riau Kepri Cabang Pembantu Kandis.
b. Wawancara
Yaitu tanya jawab kepada narasumber di Bank Riau Kepri Cabang
Pembantu Kandis yang berhubungan dengan permasalahan penelitian ini
3. Analisis Data
Dalam melakukan analisis data, penulis menggunakan analisis deskriptif
yaitu data yang terkumpul dianalisis dengan memberikan gambaran secara
rinci berdasarkan pernyataan dilapangan serta mengkaitkan dengan teori-
teori yang sesuai dengan permasalahan yang ada. Kemudian akan
memberikan interprestasi terhadap hasil yang relevan dan kemudian diambil
kesimpulan dan saran.
1.7 Sistematika Penulisan
Dalam membahas permasalahan yang berkaitan dengan judul diatas maka
sistematika penulisan bagi penulis ada empat bab, yaitu sebagai berikut :
BAB I Pendahuluan :
Pada bab ini penulis memberikan gambaran tentang latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan masalah, manfaat penulisan, lokasi
dan waktu penulisan, jenis dan sumber data, dan sistematika penulisan.
BAB II Gambaran Umum Perusahaan
Bab ini menggambarkan keadaan sejarah perusahaan, visi dan misi,
struktur oraganisasi, aktivitas perusahaan, dan produk-produk pada PT.
Bank Riau Kepri Cabang Pembantu Kandis.
BAB III Landasan Teori
Pada bab ini penulis mengungkapkan tentang pengertian Bank,
pengertian Sistem, pengertian Pelayanan, Dasar-dasar Pelayanan, Sikap
melayani nasabah, pengertian Costumer Service, Fungsi dan tugas
Costumer Service.
BAB IV Penutup
Penulis membuat kesimpulan dari pembahasan yang ada dan memberi
saran yang  dapat menjadi masukan bagi perusahaan.
